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Brevvanor

- en rapport om svenska folkets vanor och
attityder till fysisk och elektronisk information




Pappret i det pappersltsa samhallets
tidevarv

“Ett brev betyder s& mycket”. Det var rubriken pa en kand reklamkampanj frdn Posten under
1980-talet. Sedan dess har det samhélle dar Posten verkar i grunden férandrats.

D& fanns varken e-post eller mobiltelefoner. Idag &r dessa centrala och sjalvklara kanaler nar
manniskor ska kommunicera med varandra.

"Det papperslosa samhéallet” har kommit att bli ett samlande begrepp for mycket av
forandringen. Begreppet talar om nagot absolut.

Men, &r det s& verkligheten ser ut? Ar den lika svart och vit som uttrycket antyder? Har
papperet som informationsbarare spelat ut sin roll?

Svaret kan delvis sdkas i Postens férandrade tjansteutbud. Det utvecklas standigt och
innehaller numera en mangd majligheter att kombinera fysisk och elektronisk information.

Svaret kan ocksa stkas hos mottagarna av den information som Posten formedlar. En
frdga att stalla ar vilka behov mottagarna har av att f& t.ex. rakningar i postlddan. En annan
narliggande fraga ar hur de idag betalar sina rakningar.

En viktig del i Postens uppdrag ar att formedla kunskap om allmanhetens attityder till sddant
som berdr Postens verksamhet. Darfor intervjuade SIFO , p& uppdrag av Posten, sent i hostas
den svenska allmanheten om deras syn pa adresserad och elektronisk information. Denna
rapport ar en sammanfattning av resultatet fran undersokningen.

Trevlig lasning

Anders Asberg
Posten AB



Sammanfattning

Posten har intervjuat den svenska allmanheten om beteenden och
attityder till olika former av fysisk och elektronisk information. Syftet med
undersdkningen har varit att ge en nyanserad bild av hur verkligheten ser
ut inom samhallsomrédden som genomgatt stora forandringar under det
senaste decenniet och som berdr Postens verksamhet.

= Svenskarna vill kunna f& hem réakningen — For nio av tio svenskar ar det
viktigt att kunna fa rakningar i pappersform hem till postladan. Knappt
fyra av tio tycker att det ar viktigt att kunna f& motsvarande information
elektroniskt.

= Betalningen sker elektroniskt — Knappt tre av fyra som har tillgang till
Internet betalar sina rakningar elektroniskt. Tillsammans med svaren
pa foregaende fraga ger det en totalt sett tydlig bild. Svenskarna betalar
rakningar pa Internet men vill ha underlaget i pappersform.

= Faanvander e-fakturor — E-fakturan gor att hela betalningsprocessen
blir elektronisk. Fortfarande &r det dock en liten andel som ar
storanvandare av e-fakturor. Knappt fyra procent av alla som anmélt sig
for e-faktura hanterar alla eller néstan alla fakturor elektroniskt.

= Enkelheten lockar. Sékerheten oroar — Det framsta skélet att anmala
sig for e-faktura ar enkelhet och smidighet. Det framsta skalet att avsta,
bland dem som har Internet, ar oro 6ver e-fakturans sakerhet.

= Fakturor ska vara gratis att fa hem — Nastan tva av tre tillfragade anser
att det ska vara gratis att fa sina fakturor hemskickade. Bland dem som
ar beredda att betala ar 15- till 29-aringar Gverrepresenterade.

= Medskick lases av de allra flesta — Hela 83 procent av de tillfragade
Iaser eller bladdrar igenom sk medskick, information och erbjudanden
som kommer tillsammans med rakningar.

= Medskick om kunden sjalv far vélja — Nastan sex av tio, 59 procent,
foredrar medskick nar de sjalva far valja vilket sétt de ska méta
information eller erbjudanden fran sin bank eller sitt forsékringsbolag
pa. Nast mest populart ar e-post som 23 procent foredrar.

Om undersékningen

Undersokningen bygger pa telefon-
intervjuer med 1 000 respondenter i ett

riksrepresentativt urval. Intervjuerna
genomfordes av SIFO Research
International under perioden 21 till 30
november 2005.




Hur viktigt ar det for dig att kunna fa féljande
information till postladan respektive elektroniskt?
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Hur viktigt ar det for dig att kunna fa rakningar till
postladan respektive elektroniskt?
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Rakningar och deklarationer
viktigt att kunna fa i brevladan

Mer &n nio av tio svenskar tycker att det &r viktigt att kunna
fa rakningar, deklarationer och lakarbesked hem i postladan.
Knappt fyra av tio tycker att det ar viktigt att kunna fa
motsvarande information i elektronisk form.

Elektronisk information och kommunikation ar idag en
integrerad del av de flesta svenskars vardag. Vi skickar e-post,
laser tidningen, soker information och bestéller varor pa natet.

Viktig information vill dock svenskarna f& hem i postladan i
pappersform. Mer &n nio av tio svenskar, 92 procent, tycker att
det &r viktigt att kunna f& besked fran sin lakare hem. Nastan
lika manga, 90 procent, tycker att det ar viktigt att kunna fa
rakningar och deklarationshandlingar hemskickade.

Lonebesked och kontobesked ar ocksa viktiga att kunna fa
hem. Resultatet indikerar tydligt att ju viktigare informationen
ar for den egna ekonomin, desto viktigare ar det ocksa att
kunna fa den i pappersform.

Kontobesked mest populart som e-post

Behovet av att kunna f& samma information som e-post ar inte
alls lika starkt hos den svenska allmanheten. Knappt fyra av
tio, 37 procent, sager att det &r viktigt att kunna fa rakningar

i elektronisk form. Ungefar en lika stor andel tycker att det ar
viktigt att kunna fa& deklarationen elektroniskt.

Den mest positiva instéllningen, bland de olika typerna av
viktig information som det stallts fragor om, har svenskarna till
kontobesked i elektronisk form. Drygt fyra av tio, 44 procent,
sager att det &r viktigt att kunna fa dem som e-post.

Kon, alder och inkomst paverkar
installningen till elektronisk information

Det &r viktigt att kunna fa hem rakningar i postladan. Det galler
oavsett lder eller kon. Viktigast ar det dock for aldre, Gver 65
ar, och hushall med en arsinkomst under 250 000 kronor. |
dessa grupper ar det 95 procent som svarat att det ar viktigt.

Nér installningen till att fa rakningar i elektronisk form
jamfors blir skillnaderna daremot stora. Man, yngre och
hoginkomsttagare tycker att det ar viktigast att kunna fa dem
elektroniskt.



Tre av fyra betalar rakningar
pa natet

Drygt fyra av fem svenskar har idag tillgang till Internet.

Av dessa &r det 73 procent som helt eller delvis skoter sina
betalningsarenden via Internet. Det &r ndgot vanligare att mén
betalar elektroniskt &n att kvinnor gor det, 78 procent mot 67
procent.

For tio ar sedan var Internet och dess mojligheter fortfarande
okanda for de flesta svenskar. Idag ar det en sjalvklar del av
vardagen, oberoende av om man &r ung eller gammal.

Ett omrade dar det marks tydligt ar betalning av rakningar.
Nastan tre av fyra svenskar, som anvander Internet, betalar idag
alla eller de flesta rakningar elektroniskt. 30- till 49-aringar och
hoginkomsttagare ar flitigast pa att anvanda natet for att betala
rakningar.

Man &r dverlag mer benégna att betala rékningar via Internet
an vad kvinnor &r. Nastan fyra av fem mén, 78 procent, mot 67
procent av kvinnorna betalar sina rakningar pa detta satt.

Manga pensionarer betalar via Internet

Internetpenetrationen &r fortfarande lagre bland pensionarer
an bland befolkningen som helhet. Bland de pensionarer som
anvander Internet ar daremot Internetmognaden relativt hég.
Ett konkret bevis for detta ar att drygt halften i denna grupp,
54 procent, helt eller delvis skoter sina betalningsarenden via
Internet.

Samtidigt ar det 44 procent i samma grupp som sager att de
aldrig betalar rakningar via Internet.

Betala elektroniskt men rakningen pa papper

Resultatet frdn denna fraga tillsammans med resultatet fran
foregaende bildar ett tydligt monster. Svenskarna betalar idag
till stor del sina rakningar via Internet men vill ha underlagen,
dvs sjalva fakturan, i pappersform.

Detta monster galler aven for den yngsta gruppen. Mer &n nio
av tio 15- till 29-aringar sager att det ar viktigt att kunna fa
rakningar hem i postladan. Knappt tre av fyra som anvander
Internet i denna aldersgrupp betalar helt eller delvis sina
rakningar elektroniskt.

I vilken utstrackning skoter du betalnings-
arenden via Internet idag?
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Far du nagra rakningar som e-faktura?
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F& anvander e-fakturor

Knappt var femte Internetanvandare anvander e-fakturor.

Av dessa ar det bara en av fyra som far sa gott som alla
fakturor elektroniskt. Det innebar att det ar totalt 4 procent av
Internetanvandarna som &r storanvandare av just e-fakturor.

Tidigare betalades rakningar genom att fakturorna skickades
med en betalningsorder eller direkt pa Svensk Kassaservice
eller pa banken.

Idag &r det mycket fa svenskar som gor det. Istéllet betalar de
flesta sina rakningar via Internet.

Numera gar det ocksa att fa underlagen elektroniskt i form

av e-fakturor. Konkret innebér det att fakturorna skickas som
e-post eller direkt till kundens Internetbank. Darefter godkénns
betalningen genom en elektronisk signatur.

Knappt en av fem anvander e-faktura

Av Internetanvandarna &r det fortfarande bara 17 procent som
far sina rakningar i form av e-fakturor. Den 6vervagande delen
av alla svenskar som betalar sina rakningar elektroniskt far
sjalva rakningen i pappersform.

Kon, alder och inkomst ar alla faktorer som paverkar
anvandningen av e-fakturor. Var femte man mot drygt

var tionde kvinna anvander e-fakturor. Nastan var fjarde
Internetanvandare i den yngsta gruppen, de mellan 15 och 29
ar, anvander e-fakturor. Nar olika inkomstgrupper jamfors blir
skillnaderna annu stdrre. Bland héginkomsttagarna, de med
hushallsinkomst Gver 600 000 kronor, ar det mer &n dubbelt s&
stor andel som anvéander e-faktura, jAmfort med gruppen med
inkomst under 250 000 kronor.

En av tjugo storanvandare av e-fakturor

Bland dem som anvénder e-fakturor &r det bara knappt en av
fyra, 23 procent, som sager att de far flertalet eller alla fakturor
elektroniskt.

Stalls denna siffra i relation till gruppen som séger att de far
nagon eller nagra e-fakturor blir andelen knappt fyra procent.
E-fakturan &r alltsa fortfarande en relativt begransad foreteelse
hos den svenska allménheten.

Méan anvander e-fakturor i storre utstréackning én vad kvinnor
gor. Varje fjarde man, 25 procent, som far e-fakturor ar ocksa
storanvandare av dem, dvs far alla eller nastan alla fakturor
elektroniskt. Bland kvinnor & motsvarande andel en femtedel,
17 procent.



Enkelheten lockar. Sakerheten
oroar

Det ar fortfarande fa svenskar som anvéander e-fakturor for att
betala sina rékningar. Bland dem som gor det lyfts enkelheten
fram som framsta férdel. Bland dem som inte anvéander
e-faktura &r den vanligaste orsaken att de inte har Internet.

Det i sarklass vanligaste svaret fér varfér man skoter sina
betalningsarenden genom e-fakturor ar for att det ar enklare
och smidigare. Tva av tre lyfter fram denna anledning. Gapet till
nasta svar ar mycket stort. Knappt en av tio, 8 procent, valjer
e-fakturor for att det ar billigare eller gratis. Detta svar kan ses
mot bakgrund av att det ibland tas ut en avgift av foretag nar de
skickar fakturor till sina kunder.

Miljohansyn spelar liten roll

For valdigt fa ar hansyn till miljon ett skal i sig att anvanda e-
fakturor. Bara 4 procent pekar pa miljon nar de forklarar varfor
de skaffat e-faktura. Sakerhet som skal att vélja e-faktura ar
ocksa ett argument som namns av valdigt fa.

Nagot fler, 7 procent, sager att det gar snabbare med e-fakturor.
Sarskilt snabbt gar det naturligtvis i de fall nar e-fakturorna ar
direkt kopplade till kundens Internetbank och det enda som
behovs ar att signera elektroniskt.

E-fakturans sakerhet oroar

Bland dem som inte har e-faktura ar den vanligaste orsaken
att de inte har tillgang till Internet. For att forsta anledningen
till varfor svenskarna avstar fran e-faktura exkluderades darfor
gruppen icke-Internetanvandare.

Det vanligaste skalet var oro dver e-fakturans sékerhet. Nastan
en av fyra, 24 procent, anser att det &r sékrare med vanliga
rakningar. Knappt var sjunde svarar att de inte vet hur e-fakturor
fungerar. Det finns alltsa ett utbildningsbehov att méta for
foretag som vill fa flera kunder att anvénda e-fakturor.

Narmare en av tio, 9 procent, vill ha underlaget kvar. Detta svar
kan jamforas med det tidigare resultatet som visar att nio av tio
svenskar sager att det ar viktigt att fa rakningar i pappersform.
Resultaten indikerar alltsa att pappret spelar sin viktigaste roll i
betalningstgonblicket, snarare &n nagot som sparas.

Varfor har du anmélt dig for e-faktura?
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Varfér har du inte e-faktura?
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Om det skulle kosta pengar att fa sina rakningar och
annan viktig information till postladan, hur mycket skulle
du i s fall vara beredd att betala for den servicen?
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Rakningarna ska vara gratis
att fa hem

Nio av tio svenskar tycker att det ar viktigt att fa hem

sina rakningar. Tva av tre tycker att det ska vara gratis.
Om det skulle kosta s &r det i den yngsta gruppen som
betalningsviljan &r hdgst. Drygt en fjardedel av alla 15- till
29-aringar &r beredda att betala upp till 5 kronor.

Att kunna fa rakningen hem till postladan &r viktigt for nastan
alla svenskar. For avsandaren innebar & andra sidan utskicket
av rakningen en direkt kostnad. Darfor ar det intressant att
undersdka hur villiga svenska folket ar att bara delar av denna
kostnad.

Svaret pa den fragan ar — mycket lite. Nastan tva av tre, 65
procent, sager att det ska vara gratis att fa rakningen hem.
For det foretag som funderar pa att lagga 6ver delar av
portokostnaden pa sina kunder finns det alltsa anledning

att fundera pa vilka andra indirekta kostnader som det kan
ge upphov till. En forandring av detta slag kan mycket val

f& symbolkaraktar for kunden. Kommer kundens attityd till
foretaget att forandras nar denna kostnad laggs pa? Det &r en
viktig fraga att stalla sig.

Unga mest villiga att betala

Om man anda valjer att ta betalt for sina fakturautskick ar det
sannolikt att man kommer mota hégst acceptans hos sina
yngsta kunder. | gruppen 15 till 29 ar sager drygt var fjarde, 26
procent, att de kan tanka sig att betala upp till fem kronor for
att fa sina fakturor hemskickade.

| 6vriga aldersgrupper ar villigheten att betala lagre. |
genomsnitt ar det bara knappt var femte som ar beredd

att betala sd mycket som 5 kronor. Skillnaderna i vriga
aldersgrupper ar sma. Pensionéarer har nagot lagre
betalningsvilja an 6vriga. Bland dem &r det bara 15 procent som
kan tanka sig att betala for att fa sina fakturor hemskickade.

Unga beredda att betala for allt?

Att soka forklaringar till varfor de ungas betalningsvilja ar storre
&n 6vriga aldersgruppers innebar naturligtvis ett stort matt av
spekulation.

En mojlig forklaring till de ungas attityd kan vara deras
upplevelse av att det mesta i samhéllet idag kostar pengar.
Darfor ar det heller inte konstigt att man maste betala for att fa
sina fakturor skickade hem.

Samtidigt hors ibland den motsatta férklaringen nér ungas
attityder ska forklaras, dvs att allt i samhallet ska vara gratis.
For ett utforligare svar kravs darfor mer djupgaende studier.



Medskick lases av de flesta

Tillsammans med fakturor kommer ofta sa kallade medskick,
dvs olika slags information eller erbjudanden fran avsandaren.
For foretag ar detta en viktig kontaktmgjlighet. Lasandet hos
mottagarna ar ocksa utbrett. Mer &n fyra av fem svenskar laser
eller bladdrar igenom medskicket. Mest utbrett ar Iasandet
bland pensionarer.

For foretag och organisationer finns en mangd valmojligheter
nar man ska kommunicera med sina kunder. En av dessa
mojligheter ar genom medskick. Det &r informationsmaterial,
sma kundtidningar, rabattkuponger eller andra erbjudanden
som ligger i samma kuvert som fakturorna.

Hur de tas emot av mottagarna visar pa hur effektiva de ar
som kommunikationskanal. P& en direkt fraga visar det sig att
lasandet av dessa medskick ar mycket utbrett. Fler an atta av
tio, 83 procent, laser eller bladdrar igenom utskick. Bara 15
procent av mottagarna sager att de slanger materialet utan att
lasa det. Nastan sex av tio, 57 procent, bladdrar igenom och
laser mer noggrant vid intresse. Drygt var tionde laser alltid
materialet noggrant direkt. Nagot fler, 15 procent, lagger undan
materialet och laser vid senare tillfalle.

Pensionarer flitigaste lasarna. ”Mitt i livet”
minst flitiga

Skillnaderna i lasbeteende av medskick ar forsumbara mellan
man och kvinnor. Daremot ar skillnaderna relativt stora nar
olika aldersgrupper jamfors.

| kategorin "laser alltid” utmarker sig pensionarerna. Nastan
var fjarde pensionar, 23 procent, sager att de alltid laser den
information och de erbjudanden som féljer med fakturor.

Hos 30- till 49-aringar, en grupp som skulle kunna benamnas
“mitt i livet” och som traditionellt praglas av brist pa tid ser
lasbeteendet annorlunda ut. | denna grupp ar det bara 5
procent som alltid laser medskick. Denna grupp ar ocksa nagot
Overrepresenterad bland dem som séger att de alltid slénger
medskicken utan att [asa dem, 20 procent, att jamféra med
genomsnittets 15 procent.

Ibland far man information och erbjudanden i
samma kuvert som en rékning. Vilket av foljande
stammer bast in pa ditt beteende?
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Om du skulle rada din bank eller forsakringsbolag vilket
satt de ska anvanda for att informera dig och presentera
erbjudanden, vilket eller vilka av foljande alternativ skulle
du foresla?
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Medskick om kunden sjalv
o] e &
far valja
Né&r bank- och forsakringskunder sjalva fritt far valja hur de ska
fa erbjudanden eller fa information faller valet pa medskick.

Nastan sex av tio foredrar detta satt. Nast mest populart &r att
fa samma information med e-post.

Fragmentering har blivit ett begrepp som allt mer kommit att
beskriva dagens medie- och kommunikationssamhalle. Dels
har det tillkommit nya kommunikationskanaler som Internet
och mobiltelefoner och dels har de etablerade kanalerna
som TV och tidningar blivit fler. Foér den som vill kommunicera
med nuvarande och potentiella kunder innebar det allt fler
Overvaganden.

Risken for att kostnaden for kommunikationen ska ga upp ar
stor, vilket &r ett annat satt att saga att effektiviteten gar ner.
Detta &r ytterligare en effekt av fragmenteringen.

Med detta som utgangspunkt kan det vara intressant att stalla
fragan direkt till mottagarna. Vilka rad vill de ge till avsandaren?

Medskick &r den givna favoriten

De tillfragade ombads darfor att ge rad till sin egen bank eller
forsakringsbolag. Radet som gavs var mycket tydligt. Satsa
pa medskick for att informera eller presentera erbjudanden.
Néastan sex av tio, 59 procent, forordade detta alternativ. P&
andra plats kom e-post som knappt en fjardedel, 23 procent,
féredrog.

TV-reklam &r déremot inte lika populért. Bara en av tio
rekommenderade det. Innebér det att slutsatsen kan dras

att svenskar generellt féredrar medskick framfor t ex TV-
reklam? Nej, resultaten géller for det férsta banker och
forsakringsbolag. For det andra galler det for en befintlig
relation. Kommunikationen far en annan roll i den situation dar
ett foretag vill vinna nya kunder.

Medskick popularast i alla aldrar

Nér raden fran de olika alderskategorierna jamfors visar det sig
att medskick genomgéende ar popularast. Men skillnaderna &r
relativt stora. Storst tilltro till medskick har pensionérer dar mer
an sju av tio lyfter fram det. Bland 15- till 29-aringar &r tilltron
inte lika stark men det ar fortfarande 47 procent som féredrar
det.

I den yngsta aldersgruppen finns istéllet de starkaste
anhangarna till e-post som kommunikationskanal. Drygt
tre av tio, 31 procent, lyfter fram det. Det kan jamféras med
genomsnittet som var 23 procent.



Bilaga — fragor, brevvanor

Fraga 1.

Fraga 2.

Fraga 3.

Fraga 4.
Fraga5.
Fraga 6.
Fraga7.
Fraga 8.
Fraga 9.

Fraga 10.

Fraga 11.

Hur viktigt ar det for dig att kunna fa foljande information direkt hem i postladan?
Svara med ett av alternativen: Mycket viktigt, Ganska viktigt, Inte sarskilt viktigt eller
Inte alls viktigt.

a) Rakningar

b) Kontobesked

c) Besked fran lakare/provsvar etc.

d) Deklarationshandlingar/slutbesked avseende taxering
e) Medlemsinformation

f) Lonebesked

g) Forsakringsbesked

Hur viktigt &r det for dig att kunna fa foljande information elektroniskt?
Svara med ett av alternativen: Mycket viktigt, Ganska viktigt, Inte sarskilt viktigt eller
Inte alls viktigt. (samma alternativ som fraga 1)

Om det skulle kosta pengar att fa sina rakningar och viktig information i postladan,
hur mycket skulle du vara beredd att betala per forsandelse for denna service?

Hur ofta kopplar Du upp Dig pa Internet?

I vilken utstrackning skéter Du betalningsarenden via Internet idag?

Far du nagra rakningar i form av e-fakturor, dvs i elektronisk form?

Ungefar hur manga av dina eller ditt hushalls rakningar far du elektroniskt?
Varfor har du anmaélt dig for e-faktura? (Stalld till dem som har e-faktura).
Varfor anvander du inte e-faktura? (Stalld till dem som inte har e-faktura).

Ibland far man information och erbjudanden i samma kuvert som en rakning.
Vilket av foljande alternativ stammer bast med ditt eget beteende?
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Jag laser alltid denna information

Jag bladdrar snabbt igenom och Iaser mer noggrant om jag blir intresserad
Jag slanger informationen

Jag lagger undan och laser vid senare tillfalle

Tveksam, vet ej
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Om du skulle rada din bank eller forsakringsbolag vilket satt de ska anvanda for att
informera dig och presentera erbjudanden, vilket eller vilka av féljande alternativ
skulle du foresla?

Skicka information tillsammans med rakningar och kontoutdrag hem till mig
Ring upp mig

Skicka ett e-mail

Annonsera i tidningen

GOr TV-reklam

Annons pa Internetbankssida

Annat satt, vad? (Oppen)

Tveksam, vet ej
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